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Leicamon

Quyén sach nay la két qua cua sy ung hé va sw khuyén
khich tir nhiéu nguoi, va trong khi viéc thwc hién quyén
sach, phong cach viét, va cac thiéu sot trong sach la cda toi,
thi chuyén mén va sy giip d& ctia moi ngwoi la diéu phai
dwoc ghi nhin va cdm on. Xin gti loi cdm on dén Louise
Kourdi, ngwdi da c6 nhitng nghién cru miét mai dac biét
gia tri, va cdm on Martin Liu cing véi cac dong nghiép tai
gidi cua 6ng & Marshall Cavendish, nhitng ngwdi ma toi

danh gia rit cao vé chuyén mon, sy kién nhan, va nhiét tinh.

Toi cling da may man dwoc 1am viéc vdi cac doanh nghiép
dac biét nhat, chuyén nghiép nhat, va thu vi nhat. Vai doanh
nghiép trong sé dé dwoc gidi thiéu trong quyén sach nay.
T6i ng mdét mén khdng 16 vi tat ca cdc khach hang va cac
cong ty ma trweére day téi da lam viéc véi, nhitng ngwoi da
tao ra moi trieong thu vi va hao hirng nhat dé lam viéc, hoc

hoi, va phat trién.

Cudi cung, sy biét on cua to6i xin dwgc bay té véi vo toi
Julie va con trai Tom, vi da Gng hg, dong vién, va khich 1é

toi khong ngirng.

Jeremy Kourdi
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Gioi thieu

bay 1a mot quyén sach vé mot s6 y twdng hay nhat dwoc
st dung trong kinh doanh. C6 nhitng y twédng don gian
- d6i khi don gian dén gin nhw vo ly - trong khi mot so6
khac dwa trén cac nghién ctru ti mi, hoac kinh nghiém ctia
nhirng nguwoi tai tri uyén thAm. Hau hét cac y twdng c6 thé
str dung lau dai, vi tinh logic, tinh don gian, hay cac gia tri
cla y twdng nay giup chdng ton tai dwoc 1au dai; trong khi
c6 nhitng y twdng, thanh that ma noéi, thi hoi nhat thoi.
Chirng minh dwoc kha ning va hiéu qua 1a diéu da lién két
cac y twdng nay lai véi nhau. Ching khong chi la nhitng y
twdng sang sudt va cé ich, ma con la nhirng y twong dwoc
thwc hién theo mdt cach tai tinh, hay bit chip nghich canh.
Kha nang cia nhirng nguwdi da nghi ra va ap dung nhirng y

twdng nay that dang ca ngoi.

Mot 1oi khuyén cdo: cac y twdng nay co tac dung véi nhirng
céng ty dwoc dé cip t&i vao thoi diém ap dung, nhung
khong c6 nghia cac doanh nghiép nay cling sé luén thuc
hién nhirng thi khac ding cach, va mai mai nhw thé. Cacy
twdng chi tao ra két qua vao luc d6, nhwng néu quyén sach
nay c6 nhitng bai hoc khai quat nao thi dé la nhirng bai hoc
cho thdy rang y twéng méi va ning lwong méi ludén ludn
cin thiét - theo nhiéu cach va vao nhiéu thoi diém khac

nhau - d€ ddm bao cho thanh cong.
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Mdc du cac y twdng rat da dang, thi vi, va kich thich tw duy
- hy vong la vy - theo t6i thdy dwong nhw con cé nhiéu dé
tai khac nhau xuyén suét trong cac y twéng nay va trong
ca cac doanh nghiép 4p dung cac y twdng dé. D6 1a sy san
sang thr nghiém va chip nhéin rii ro. Pwoc nhw viy bai vi
nhiéu doanh nghiép thé hién nang lwc va chi lam an - mot
khat vong khong ngoi nghi mudn thyc hién tot moi viéc
va di trwdc d6i thu. Piéu nay thwong di cing véi kha nang
th&u hiéu cdi ré cin nguyén clia mot van dé, mot co hoi, hay
moét thach thirc va lam dwoc diéu gi d6 dic biét, hon la xt
ly qua loa hién trang. Sw thang thin va am hiéu vé viéc can
phai hiéu qua va thuc hién y twdng ciing la moét dic diém
thwong thiy. Tuy vay, c6 mot s6 y twdng la két qua cia cac
nghién cru va tim hiéu & dién réng. Diéu nay dwong nhw
cing c8 quan diém cta Peter Drucker rang cac y twéng va
cac quyét dinh 16n lao 1a mot sy pha trén gitra truc giac va
cac phan tich nghiém ngat. RS rang, doi khi mot trong hai
mat nay c6 vai tro quan trong hon so véi mat kia (tuy vao
y twdng), nhwng ca hai déu rat quan trong. Cudi cung, nhu
ciu c6 hiéu qud, xuyén suédt, va ddm bao thanh céng dwoc
thé hién qua nhu ciu thwong xuyén gidm sat, do lwong, va

chon loc cach trién khai y twdng.

Doi loi hwéng dan: néu ban dang nghi dén viéc 4p dung cac
y twdng nay vao don vi clia ban thi c6 thé thdy rang cac y
twéng nay da phan nao truyén dat dwoc. Cac y twéng co
khuynh hwéng tiép tuc bang hinh thirc “sao chép chi tiét”,
tiép thu toan b y twdng va toan bo cac chi tiét roi sao y
ban chinh & mot noi nao d6. Mot hinh thirc khac 1a “lay cadm
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hirng tr y twdng”, ap dung cac nét chinh cia y twéng, chi
khong ap dung dén tirng chi tiét cia y twéng do. Vi du nhw
trong quyén sach tuyét voi tirng gianh giadi thuwdng, quyén
Guns, Germs, and Steel: A History of Everybody for the Last
13,000 Years, tac gia Jared Diamond da vién dan su phat
trién clia bang chir cai nhw mét y twdng xuit hién doc 1ap
chi mét 1an va roi sau dé dwoc sao chép & mot noi khac.
Pwong nhién, cic kj thuit nay la hai dau do6i nhau trén
mot quang pho, nhwng, & ca hai phwong phap nay, su kich
thich y twéng chac chan sé thich &rng hon, thiét thwc hon,
va c6 kha nang thanh cong hon. Vi vay, hay st dung nhitng
y twdng nay dé€ khoi dy cac suy nghi cua ban va phai cé
sw diéu chinh cu thé d€ dam bao y twdng dwoc trién khai

hiéu qua trong hoan canh cta ban.

Tb6i hy vong rang nhitng y twéng nay sé mang lai cho ban
cam hirng dé tim ra thém hay phat trién suy nghi cia ban
theo nhirng tuyén sidng tao mai, tao ra nhirng y twdng xuit

sac khac trong twong lai.

Jeremy Kourdi

Hdy chil y rdng cdc y twdng trong quyén sdch nay dwoc
gidi thiéu ngdu nhién, theo y thich, hon la dwoc nhém lai

hay sdp xép theo mot trdt tw cu thé nao.
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XAY DUNG LONG TIN
VA LONG TRUNG THANH
@, | yoIKHACH HANG

CA VIEC BAN HANG va viéc tidc dong d€ ban hang déu chiu
chung mot quan niém sai [Am rang dé thanh c6ng ban phai
quang ba sdn phdm hodc y twdng mot cach ram rd hay khéo
1éo. Sw hiéu Iam nay din dén nhitng hanh déng khong phu
hop. Vi du, nguoi ta ¢6 thé tré nén khoe mé, va hung ho,
hay nhiéu l&i va san long qua mirc. Viéc ban hang va viéc
tac déng khach hang thwc chit tly thudc vao viéc tao ra
hanh vi pht hop, bang cach c6 thai do c&i mé va quyét doan
vira phai véi sw nhiét tinh va khéo 1éo. Két hgp véi mot san
phadm hay mét nhdn hang tuyét voi, diéu nay sé gop phan

va viéc xay dwng long tin trong khach hang.

Y tuéng

Harley-Davidson da vwot qua mét qua khir khing hoang
bing cach xay dwng long tin khach hang - mdt trong nhitng
tai san lau bén nhit cta hing nay. Harley-Davidson tirng
la mot trong nhirng nha san xuit mo té hang nhe dau tién
cla My, nhwng vao nhitng nam 1980 doanh thu tut giam
dot ngodt do c6 s canh tranh manh mé ctia nhitng c6 may
Nhit chat lwgng cao va vira tdi tién. Harley-Davidson da

nang cao chit lwgng bang cach st dung ki thuat san xuat
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cda tién si W. Edwards Deming. Thach thirc ké tiép la gianh
lai, va duy tri, thi phan (hdng nay gio c6 dwoc ty 1é niém
tin khach hang lén dén 90%).

Sw am hiéu nhu ciu cta khach hang va kha niang 16i cuén
cam xuc cia khach hang da giap Harley-Davidson xay dung
1ong tin va quan hé gan bé véi khach hang. Cac quan ly cla
ho gdp g& khach hang dinh ky trong cac dai hdi 16m, noi
nhitng mau xe méi dwoc chay thit. Quang cdo cung c6 thém
hinh 4nh thwong hiéu nham gia ting long tin ctia khach
hang. Cau lac bo nhitng nguwdi sé hiru Harley (HOG) 1a mot
cau lac bd hoi vién an sau vao long tin cia khach hang, véi
hai phan ba khach hang lu6n tai dang ky thé thanh vién.
bang chu y la Harley-Davidson luén ddm bao khach hang

nhan dworc cac loi ich ma ho coi trong.

Két qua la khach hang tin twéng Harley-Davidson; niém
tin nay dwoc str dung dé phat trién cac moi quan hé manh
mé hon va cac khoan lgi nhuén to 16n hon theo mot vong
ludn chuyén. Rich Teerlink, ceu cht tich ctia hdng nay, tirng
nhén xét: “Cé 1& chwong trinh quang trong nhat ngay do -
va dén gidr van thé - 1a HOG... Cac dai ly ban xe lai tiép tuc
tin twdng rang Harley c6 thé va sé 1a mot ddi tac dang tin...
[Va] viéc ndm bit dwgc cac y twdng tir ngwodi clia chung
t6i - tit cd nhirng ngwoi & Harley - 1a diéu rit quan trong

déi véi sy thanh cong trong twong lai cia ching t6i.”
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Thue hanh

+ Mang dén cho khach hang trai nghiém nhat quan (ly
twdng nhit 1a mot trai nghiém dang nhé) méi 1an ho

lam viéc v&i doanh nghiép cua ban.

+ Hay xac 1ap gia tri ré rang - thir ma ban dang cung cip
cho khach hang.

+ Tao dong co dé khach hang méi tré lai va tiép tuc dit

hang.

+ Dén dap cho sy trung thanh ctia nhitng khach hang dang

co.

+ Cé tinh canh tranh - diéu v&i ban dwoc xem 1a mét thoa
thuén lam an t6t c6 thé la diéu ma dadi tha ctia ban khong

dap wng dworc.

+ Mang lai trai nghiém thodi mai va thich thd cho khach

hang.

+ DPam bao v&i khach hang vé do tin cdy cia nhirng loi

chao hang san pham va dich vu.

+ Cai tién khong ngtrng, dwa vao cac phan hoi cua khach

hang.

+ Mang dén su tin ciy cho khach hang bang cach 1am viéc

v&i cac doi tac va diu tw vao cac ngudbn luc.
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DU TRU KICH BAN
@ | CHOTUONGLAI

LAP CAC KICH BAN cho twong lai sé tao
diéu kién dé cac cong ty du tru cho twong lai, tién vao tran
dia trwére khi trdn ddnh mé man sao cho ho dwoc chuin bi
tot hon. Cac kich ban khong phai 1a nham dw doéan cac sw
kién twong lai. Gia tri ctia chiing 1a & chd gitip doanh nghiép
hiéu dwoc cac tac dong c6 dnh hwdng dén twong lai. Ching

thach thirc cac gia dinh cia chung ta.

Y tuony

Vao nhitng ndm 1960, Pierre Wack, ngu¢i dirng ddu nhom
ké hoach cua Royal Dutch/Shell, yéu ciu cac thanh vién
ban quan tri hinh dung ngay mai. Piéu nay thic day cac
suy nghi chién lwgc ddy tAm huyét va siu sac vé tinh hinh
hién tai, bing cach tao co hdi dé ho phat hién va hiéu ré cac
thay doi. Pierre Wack mudén biét bén canh cac kha nang ky
thuit, liéu c6 nhirng yéu t6 nao khac lién quan dén nguén
cung ddu mo cé kha nang tré nén khong on dinh trong
twong lai hay khong. Ong 1én danh sach cac c6 dong va lay
y kién ctia ho vé vai tro ctia cic chinh phi & cac nwéc san
xudt dau: liéu cadc nwéc san xuat dau co tiép tuc ting san

lwgng hét ndm nay qua ndm khac khéng? Viéc tim hiéu cac
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thay doi c6 thé cé trong chinh sach cia cac chinh phu da
cho thdy mot cach ré rang rang chinh pht cic nwéc san
xuat dau sé khong mai thuin theo cac hoat dong cia Shell.
Nhiéu nwéc da khong cin dén viéc ting ngudn thu nhép.
Cac nuwdc nay c6 wu thé, va logic ap dao véi cac nwde san
xudt diu 12 cit gidm ngudn cung, ting gia ban, va bao vé

trir lwgng dau cta minh.

Khi cudc chién gitra Arap va Israel n6 ra vao nam 1973 lam
han ché nguén cung ddu mo, gia dau tang cao gp nam lan.
May méin cho Shell 1a cdng trinh kich ban twong lai cia
Wack da gitp Shell ¢6 sw chuln bi tot hon d6i thu dé thich
nghi véi tinh hinh méi - tiét kiém dwgc hang ti dola, hang
nay da leo tw vi tri thir bay 1én vi tri thi hai trong bang
x€p hang tinh theo lgi nhuin cia nganh. Shell da biét can
phai vin dong hanh lang véi chinh pht nao va lam thé nao
dé tiép can ho, can da dang héa & noi ndo va can c6 hanh
dong gi v&i tirng thanh vién cia OPEC (T6 chirc cac nwéc

xuat khiu dau mo).

Viéc dw tru kich ban twong lai cho phép cac lanh dao kiém
soat dwgec tinh trang khong 6n dinh va rdi ro. Hon hét, cac
kich ban gidp cac cong ty hiéu dwoc tinh ning déng cia
moi trwong kinh doanh, nhin thiy dwgc cac co hdi, danh
gid cac kha nang lwa chon chién lworc, va dwa ra cac quyét
dinh dai han.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 17



Thue hanh

18

Kich ban cho twong lai khéng phai la cac dw doan: ching
dwgc dung dé hiéu ré nhirng tic déng c6 anh huwdng
dén twong lai. VAn dé khéng phai 1a biét dwoc chinh xac
twong lai sé nhw thé nao, ma hiéu dwoc phwong huéng

chung cta twong lai la gi - va tai sao nhw vay.

Lap ké hoach va xay dung quy trinh Kich ban twong lai:
chang han nhw théng nhit vé viéc ai dwoc tham gia quy

trinh nay.

Théo luin vé cac khd nang twong lai cé thé xay ra
(thwdng 12 bang cach trién khai cac hoat ddong theo mot

phuwong hwéng twong lai c6 thé xay ra)
Phat trién cac kich ban twong lai chi tiét hon.

Phéan tich cac kich ban twong lai: tai sao ching c6 thé

xay ra, ban sé lam gi néu ching xay ra.

Str dung cac kich ban twong lai ndy dé xac 1ap cac quyét

dinh va cac wu tién.



LAM CHO
[ ) NGUO1 LAO DONG TU HAO

MOT CONG TY CO HINH ANH tich cuc va
cam giac tw hao sé 1a mot cong ty doan két va hoat dong
hiéu qud, va 1a mot thwong hiéu dang né vé mat tuyén dung.
Khi nguwoi lao dong tén trong va danh gia cao noi ho lam
viéc, thi réi nang sut, chat lwgng cong viéc va sy thoa min

veé cong viéc cua ho sé ting 1én.

Y tuéng

Nhan vién ctia ban c6 tw hao vi dwoc lam viéc trong doanh
nghiép ctia ban khéng? Cam gidc tw hao nay cé thé 1a két
qua tlr sy thanh cong, tir muc dich, ton chi, chat lwong lanh
dao ctia doanh nghiép, hay la chat lwgng va &nh hwdng ctia
san phdm ma doanh nghiép san xuit. Mot vi du vé diéu nay
la cong ty Taylor Nelson Sofres (TNS), mét cong ty thong
tin thi tredng hang dau véi hon 14.000 nhén vién co hitu
trén toan thé gi¢i. TNS thu thap, phan tich, va dién giai cac
thong tin cho khach hang, cung cip cac nghién ctru vé kinh
doanh va vé cac vin dé thi treong, trién khai ca cac khao

sat xa hoi va chinh tri.

Mang lwdi cia cong ty nay phu khap 70 qudc gia, va phan
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16m dwoc quy nap vao bang viéc mua lai. Do d6, nhan vién
ctia cong ty thuwdng trung thanh véi doanh nghiép TNS dia
phuwong s& tai hon 1a véi tip doan, von c6 vé xa x6i hay xa
la. Tuy nhién, khi mot trong nhitng nha diéu hanh ctia TNS
gdp nan trong tran séng than & Nam A vao thang 12 nim
2004, céng ty nay da ung hd 250.000 déla cho UNICEF dé
trg gitp cac hoat dong ctru hg. Nghia ctr nay dwa moi ngudi
dén gan nhau hon, vi cdc nhan vién san long lam viéc cho

mot td chirc ¢é nhirng gia tri ma ho ton trong.

Nhw TNS da cho thay, nhirng hanh déng don gian va tich
cuc ¢ thé dat dwoc nhirng két qua 4n twong vé sw hai long,

s tw hao, va dong luc cia ngwoi lao dong.

Thure hanh

+ Thuc hién cac hoat dong doan thé vé trach nhiém xa
hoi - chidng han nhu quyén gop, gy quy, hay don gidn
nhw ban hanh cac quy dinh doanh nghiép vi con nguoi
hon. T4t ca nhitng diéu nay déu nhim dé€ nguoi lao dong
hién tai va twong lai thiy tw hao khi dwoc lam viéc véi

td chic cua ban.

+ Hoi nhan vién xem ho coi trong diéu gi - ho mudn nguoi

st dung lao déng lam diéu gi?

+ Tao co hdi cho ngwoi lao dong tham gia vao cac hoat

dong gay quy hay tinh nguyén.
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Tranh cac thu doan thwong mai tiéu cwe. ngudi lao dong
it tich cwc lam viéc cho mot t6 chirc bi xa hoi nhin nhan

mot cach tiéu cuec.

Nhic nhé ngudi lao dong vé cadch ma dich vu cta ho
mang lai loi ich cho x3 hoi, vé nhitng cong viéc hang
ngay ma ho thuc hién tao ra sy khac biét tich cwc nhw

thé nao trong xa hoi.
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SU DUNG
@ | THONGTIN KHACH HANG

CAC THONG TIN PUQ'C THU THAP mét cach
hoan hao c6 thé dugc st dung dé cat gidm chi phi, cung
cip mot dich vu thiét ké theo yéu cdu cho mét khach hang
cu thé, va ban hang dwgc nhiéu hon - thwong st dung

internet.

Y tuéng

Nha ban 1é tryc tuyén ctia My Amazon.com da dinh nghia
lai nganh ban sach. Van héa ctia doanh nghiép nay danh
gid cao tiém nang cla cong nghé, vdi viéc sit dung thong
tin theo bén cach then chot:

1. D€ gidm thiéu cdc rii ro bang cach phan tich théng tin tir
hang triéu khach hang xem ho mua hang khi nao va nhw thé

nao. Diéu nay cho phép Amazon.com gidam mic do rui ro.

2. D& gidm chi phi bang cach dwa céng nghé vao ki€ém soat
cach diéu phoi hang tén kho va cac nguén cung tng.

3. D€ tdng gid tri va ho tro khdch hang bang cach cung cip
cac bai diém sach va cac thong tin tai mién phi, va bang cach

st dung trang chii nhw mit tién ctvra hang danh riéng cho
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mdi khach hang - chdng han nhu dwa trén cac don hang
trwdc diy ctia khach hang website nay cé thé dwa ra mot

danh sach 4n pham ma khach hang cé thé thich.

4. D€ cdi tién. Amazon tin rang mudn canh tranh dwoc voi
cac doi thu, cn phai c6 mot phwong phap sang tao dé tang

gia tri va dich vu cung cip cho khach hang.

biéu quan trong khéng don gian chi 1a thong tin nao chinh
xac, ma la thong tin d6 dwoc st dung nhw thé nao dé tao ra
loi thé canh tranh. That thid vi 1a nhiéu cong ty ban 1é khac
gior cling dang di theo Amazon. Chang han nhuw, c¢6 nhiéu
nguyén tic giéng nhau trong cach ma iTunes va iStore cta
Apple da thuc hién dé ban 1é nhac véi caich ma Amazon da

lam d€& ban sach.

Thuc hanh

+ D&i dai véi moi khach hang nhu mot nguoi dic biét.
Chang han nhu kénh phan phdi nhac iTunes theo déi
cac go6i dat mua cta cac khach hang cu thé va cung cap
mot trang web tuy bién dwoc thiét ké dé gidi thiéu véi
khach hang cac co héi mua hang méi rat phu hop véi

s& thich cta riéng ho.

+ St dung internet dé cung cip thong tin cho ca nhan -
ngay ca néu nhw doanh nghiép cia ban khong tién hanh
cac hoat dong truc tuyén quan trong. Bang cach thu thap

dia chi email ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé phat
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trién mot chién lwgc tiép thi kin ddo ma lai c6 gia tri cao.

Doanh nghiép nhé va nhirng ngudi lao dong tw do cé thé
tim hiéu théng tin sdu hon vé tirng khach hang. Thong
tin nay sau d6 c6 thé dwoc td chirc thanh mot co s& dir
liéu httu ich, v&i cac tiéu dé phu cho mdi khach hang

bao gbm tit ca cac linh vyc thong tin lién quan.

Néu t6 chirc ctia ban khong thé theo dai lién tuc xu
hwéng khach hang, hiy st dung cac hinh thirc khuyén
khich nhw ting san phdm mién phi cho khich hang
tw nguyén cung cip thong tin. Twong tw, ban nén trao
thwdng cho nhitng khach hang déng y nhan théng tin
vé t0 chirc cua ban - viéc ti€p thi nén dwoc thwc hién

mot cach thu vi, séng dong, phu hop, va thich hop.



NGUYEN TAC
@ | 150NGUOI

NHO'NG NGUOT CUNG LAM VIEC v&i nhau
nhan thdy rang cac hoat dong xa hoi, ddi nhom, va lién két
(chang han nhu cai ti€n, cdng tac, va chia sé kién thirc) dé
thu dwoc két qua hon rat nhiéu néu dwogc té chirc thanh cac
nhom dwéi 150 ngwdi. Theo cach nay, cac tap doan 1én thu
dwoec loi ich tir cAc nhém nhé hon vén thwdong than thiét
v&i nhau, manh mé hon, hiéu qua hon, twong tro hon, va

hoat déng tot hon.

Y tuong

Mot vi du thd vi vé mot t6 chirc hiéu r6 loi ich cta sw phoi
hop nay la Gore Associates, mét cong ty k§ thuat cao tw
nhan tri gia hang triéu dbla dong tai Delaware. Bén canh
viéc san xuit soi Gore-Tex khéng thim nwéc, cong ty nay
cOn san xuit cac san phdm cho nganh cdng nghiép ban dan,

dwoc phidm va y khoa.

Gore 1a cong ty ddc nhat vo nhi st dung triét d€ quy tac 150.
Phwong phap nay dwa trén nghién ctru nhan loai hoc néu
bat viéc con ngwdi c6 thé hoa nhip trong cac nhom 16n vi

chiing ta c6 thé xtr Iy dworc sw phirc tap cia cac thi bac xa
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hoi. Tuy nhién, c6 gi¢i han vé cac méi quan hé ma nguwoi
ta c6 thé thiét 1ap dwoc, va gi¢i han nay la vao khoang 150
ngudi. Cac tAp hop nhiéu hon 150 ngwdi cdn dén hé thong
cip bac phirc tap, cac diéu 1¢, va cac tiéu chuin hinh thirc,
nhwng véi tip hop dwdi 150 nguoi thi nhirng diéu twong

tw c6 thé c6 dwoc theo cach than tinh hon.

Do d6, Gore gi&i han quy md ctia mdi co s& dwdi 150 ngurdvi.
Cong ty ¢6 15 nha may trong ban kinh 12 dam & Delaware
va Maryland, mdi nha may c6 mot doi ngii lao déng gin bo
v&inhauy, hiéu nhau va lam viéc cung nhau rét tét. Phuwong
phap nay nhian manh lgi ich viéc quan ly tip thé nhw viéc
truyén dat thong tin, viéc gidi quyét sw vy, va sw linh hoat,
dong thoi cho phép mot doanh nghiép 1é6n véi hang ngan
nguoi lao dong gitr dwoc cach thirc cia mét doanh nghiép
nhé maéi thanh 14p. Két qua la cong ty cé ty 1é thay thé
ngudi lao dong chi bing mot phan ba ty 1é trung binh clia
nganh, trong khi duy tri dwgc lgi nhudn va tang trudng

trong hon 35 nam qua.

Thuc hanh

+ Phan chia lyc lwgng lao dong ctia ban thanh cdc nhom

hay chi nhanh dwéi 150 nguoi.

+ Xay dwng mot hé théng quan Iy manh dé giam sat dworc
“cac chi nhanh”, va ddm bao rang ching phdi hop dwoc

v&i nhau va c6 hiéu qua.
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*

Khuyén khich tinh thin céng déng va hop tac trong
cac nhom. “Nguyén tic 150 nguwdi” don gidn c6 nghia
1a ngudi lao dong c6 thé thiét 1ap cdc moi quan hé tich
cuwc véi tit cd nhirng ngwoi cung lam viéc véi ho - cac
bién phap khac cin dwoc thue hién dé dam bao thuc sw

c6 dwoc diéu nay.

Phat huy tinh than dong ddi trong cac nhém 150 nguwoi.
biéu nay c6 nghia la tim cic cach dé moi nguoi trao doi
va phoéi hop véi nhau trong toan doanh nghiép, hon la

phat trién mot loat cAc nhém canh tranh va chia ré.
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DINH HUGNG
@ | THONGTIN

MOI NAM €O HANG Ti POLA dwoc diu tw
vao khu vuc cdng nghé théng tin (IT) & ca phan cirng va
phin mém, va ching ta c6 thé mong dgi rang cic nha quan
1y sé biét chinh xac cong nghé thong tin cai thién thanh qua
doanh nghiép ctia ho nhw thé nao. Vay chinh x4c thi cai gi la
mdi lién hé gitra hang ti dola d4u tw vao IT mdi ndm véi sw
cai thién vé ning suit va hiéu nang? Sw dinh hwéng thong
tin c6 ciu tra 1o cho diéu nay - d6 la ba diéu lién két IT

v&i thanh qua kinh doanh.

Y tuong

Gido sw Donald Marchand cung v&i William . Kettinger da
tién hanh mét nghién ctru & treong thwong mai IMD dé
xac dinh ba yéu t6 quan trong thiuc diy st dung théng tin

thanh céng. Ba nang lyc nay bao gom 15 co s& ddc trung.

“Ba nang luc thong tin” nay phdi hgp dé gitp xac dinh mirc

d6 hiéu qua cta viéc st dung thong tin dé ra quyét dinh:

1. Pdnh gid va trng xwr thong tin. Pay la nang lyc cda mot
t6 chirc trong viéc truyén dan va ddy manh cac tng xtt va

danh gia dé str dung thong tin hiéu qua. Cac nha quan ly
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can phai thdc ddy sw liém chinh, sy tuin tha quy dinh, sw
quan ly, sw minh bach, va sw chia sé, trong khi g& bé hang
rao ngan can cac luéng thong tin va ddy manh viéc sir dung

thong tin.

2. Thwe hanh qudn ly théng tin. Quan ly théng tin bao gom
thdm do, thu thap, t6 chirc, x ly, va bao quan. Cac nha quan
ly thiét 14p quy trinh, dao tao nguwdi lao ddong, va ddm nhan
trach nhiém quan ly thong tin, bang cach do tap trung t6

chirc ctia ho vao nhirng thong tin dang.

Cac nha quan ly quan tAm dén viéc tranh (hay it ra la gidm
thiéu) tinh trang qua tai thong tin, cai thién chit lwong
thong tin ma nguwoi lao dong c6 thé st dung duoc, va lam

tang kha ning dwa ra quyét dinh.

3. St dung céng nghé théng tin. Ha ting va cac eng dung IT
phai hé tro duoc cho viéc ra quyét dinh. Do d6, cac chién
lwge kinh doanh cin phai dwgc két néi vadi cac chién lwoc IT
sao cho ha tAng va cac (rng dung c6 thé hd tro dwoc cac hoat

dong, cac quy trinh kinh doanh, cai tién, va cac quyét dinh.

Nhiéu cong ty da trién khai thanh céng cac dv an IT 16n,
trong d6 cé Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) va
SkandiaBanken, ngan hang khong phin nhanh hang dau

cta Thuy Dién.

Chi trong 1.000 ngay, BBVA di chuyén ddi hoat dong ngan
hang ban 1é dwa vao cac chi nhanh vén dang sa sut thanh
mot trong nhitng ngin hang thanh céng nhat Tay Ban Nha.
Diéu nay dwoc tién hanh bang cach thu thip thong tin can
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thiét tir nhitng nguwoi & cac chi nhanh, cho phép ho ban

chéo sdn phdm mot cach hiéu qua.

SkandiaBanken tao ra mot md hinh cho kinh doanh truc
tuyén ma sau nay da sinh lgi va qua mét cac doi tha cé té
chirc von to 1é6n hon vé mat gia tri va dich vu khach hang.
Du SkandiaBanken méi tham gia cung cip dich vu ngin
hang qua internet va dién thoai, cac nha quan ly cda ngan
hang nay da dong gép thanh cong ctia ho cho mo hinh kinh
doanh c6 sy tich hgp cia ha ting IT véi cac giai phap web
don gian, phwong tién tiép cin thong tin dé dang cho khach
hang va nhan vién, cing van héa doanh nghiép coi trong sw

minh bach, trach nhiém ca nhan, va hanh déng.

Thuc hanh

+ Nhan thic rang quan ly thong tin tuy thudc vao con
ngudi: cach ho str dung thong tin va cac hé thdng san
¢, cach ho chia sé kién thirc v&i ngudi khac, va viéc ho
tich cwc nhw thé nao trong viéc st dung thong tin dé cai

thién va tao ra gia tri.

+ Danh gia, phat trién, va cai tién cac quy trinh dé quan ly
thong tin va kién thirc. Hiy nhé rang cong nghé tw than
né khong phai la mot thuéc chira bach bénh cho doanh
nghiép, du cong nghé 1a thit cin thiét d€ c6 dwgc thanh

cong.
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+ Hay tim hi€u thém vé dinh hwéng thong tin tir gido sw
Donald Marchand hay trudng thwong mai IMD, doc thém
chi tiét hon trén website www.enterpriseiq.com, hay

trén cudn sach Making the Invisible Visible ctia 6ng.
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NHUONG QUYEN
Y KINH DOANH

BANG CACH BAN MOT NHAN HANG, mot ké
hoach kinh doanh hay kién thirc linh vuc cho nhitng nguwdi
s& hiru doanh nghiép dia phwong, cic tip doan co thé gia
tang loi nhuén va dat dwoc mot vi thé toan ciu ma khong

gap phai cac rii ro gia tang mot cach dang ngai.

Y tuéng

S6 lwong va sw da dang ctia viéc nhwgng quyén kinh doanh
la rat 16n va 1a mot k§ thuat dwoc nhiéu céng ty st dung,
tir cac clra hang thirc dn nhanh ctia McDonald’s dén chudi
khach san sang trong Hyatt. C6 hai yéu t6 then chét trong
bt cr vu nhwong quyén kinh doanh nao la bén cip quyén
va bén duoc cip quyén. Bén nhwong quyén ban nhian hang
danh tiéng ctia minh va nhitng hiéu biét chuyén moén cho
bén dwoc nhwong quyén, nhirng ngwdi ma sau dé sé thiét
14p va quan ly doanh nghiép. Lgi ich ma bén nhugng quyén
nhan dwoc la kha nang tang loi nhuan va tré thanh mot
nhén hiéu uy tin va dwoc biét dén trén ca nwéec, hay trén

toan thé gidi.

Loi ich d6i v&i bén dwoc chuyén nhwong 13, theo nhiéu

nguoi, gidm dwoc mirc dO rai ro. N6 cling lam gia tang sy
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thuén lo1i, vi bén dwoc chuyén nhwong khong phai tao mot
ké hoach kinh doanh méi, hay phat trién mot nhan hiéu tir

muitc v danh tiéu tot.

Du y twéng nhwong quyén kinh doanh khong méi, nhwng
né lai tré nén s6i dong vao cudi thé ky 20, véi sw gia tang
vé nhu cau doi vdi cac cdu truc doanh nghiép phi tp trung.
Dén nidm 1999, s6 liéu théng ké cho thiy rang c6 540.000
hop dong nhwong quyén kinh doanh dwoc thwe hién & My,
vi tdc dd cr moi 6 phut rudi cia ngay lam viéc lai c6 mot

doanh nghiép nhwong quyén kinh doanh dwgc thanh lap.

Starbucks la mdt cAu chuyén thanh céng vé nhwong quyén
kinh doanh dwgc nhiéu nguwoi biét dén. Thanh 14p vao
nam 1971 véi mot clra hang riéng 1é & Cho Pike Place cda
Seattle, Starbucks di theo hwéng nhwong quyén kinh doanh
va dén nam 2006 da c6 8.000 clra hang & khap 37 qudc gia,

dem lai lgi nhuin gan 3 ti USD.

Thuc hanh

+ Dam bao viéc cung cip dich vu va san pham c6 chit
lwgng cao mét cach 6n dinh trén toan hé thdng chuyén
nhwong dé c6 dwoc tiéng tam tich cwc, On dinh, va dang

tin trong khach hang.

+ Lap mot don vi nhwong quyén qua gan véi cai dang co
c6 thé gy rai ro khién cho mot trong cac don vi nay bi

“lam thit” va gidm sut hoat déng thwong mai. Du diéu
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nay c6 thé 1a mot tin hiéu kinh doanh tich cwc, cAn nhic

vé sw phan tac dung la diéu rit quan trong.

Cho phép hoat déng chuyén nhwong dat dwoc mot mirc
do6 doc lap cao hon, khac biét véi cac nha diu tu hay

nhitng don vi thu dong khac trong hé théng.

St dung cac chuyén gia, cac luat sw cé kinh nghiém, hay
cac c6 vin dé gitp d& - bat ludn 1a ban ban hay mua mot
hop dong nhwong quyén. Diéu then chét dé€ thanh cong
la c6 sdn pham hay dich vu phu hop, ré rang vé cac chi

tiét, va dong thuin, lam viéc dwoc véi nhau.
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TRONG LAN SONG d6 x6 di tim loi nhuln,
nhiéu doanh nghiép quén mit chuyén phai cAn nhic vé tAm
quan trong cda viéc phai xay dwng quy trinh nghiép vu va
cac tac dong cua sw lang phi. N6i cach khac, nhitng doanh
nghiép c8 ging giit dwoc su t6 chirc hop ly va cé trat tw c6
moét loi thé quan trong so v&i nhitng doanh nghiép hoat

dong thiéu hiéu qua.

Y tuony

Trong nhiéu thap nién, cac cé6ng ty Nhat hang dau da c6
gang quan ly chi phi theo hwéng muda (giam thiéu lang
phi). Cac cong ty phwong Tay da noi theo thanh cong ctia
“Sw than ky Nhit Bdn” vao nhirng ndm 1970 va 1980. Khai
niém vira dung ldac (JIT) va giam thiéu lang phi cé nghia la
nhitng thuit ngit m&i, chdng han nhw phan tich quy trinh,
vach so d6 quy trinh va tai co ciu, da xult hién trong tir
dién kinh doanh. Y twdng phan tich quy trinh cé nghia la
xem hoat ddng kinh doanh nhw mot chudi cac sw viéc, cé
thé& 12 tir ddu dén cudi quy trinh san xuit, va phan nhé chubi
hoat dong thanh nhitng nhiém vu rat riéng biét, nhung
thong nhat.
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Sau nhitng khé khan cda thip nién 1970, cac giam déc cip
cao cua Harley-Davidson thim mot co s& san xuit xe gan
may clia Honda & Marysville, Ohio. Sw khac biét gitra co s&
cua Honda va Harley-Davidson luc d6 1a rat 1én vé sap xép
mit bang, diy chuyén san xudt, hiéu suit, va quan ly kho.
Céc gidam ddc nay da quyét dinh rang Harley-Davidson can
phai ap dung sang kién san xuat JIT trén quy mo toan doanh
nghiép dwoc goi 1a MAN (Materials As Needed - vat liéu
vira da dung). Cac hoat déng san xuit dwgc nhém lai véi
nhau nham gidm bét cac ngudn lwe cin dung d€ van chuyén
vat liéu. Harley-Davidson cling giam ca sé lwong linh kién
dwoc dwa dén nha may qua sém va gidm lwong hang dwoc
san xuit ra qua sém so vGi thoi gian xuat xwdng. Diéu nay
cling gidp gidm dién tich can cho toan bo hoat dong san
xudt, danh thém dién tich cho cic diy chuyén.

Caterpillar, nha san xuit hang dau vé may néng nghiép va
xay dung, cling c6 mot kinh nghiém twong tw. Trong nhitng
nam 1980, co ciu chi phi cta Caterpillar cao hon ro rét so
véi do6i tha chinh - cong ty Nhat Komatsu. Caterpillar két
luan rang quy trinh “dong chady” cia Komatsu hiéu qua
hon phwong phap cta Caterpillar trong viéc di chuyén
linh kién va ban thanh phdm qua cac céng doan san xut.
Caterpillar da trién khai mot sadng kién tai sap xép nha
may dang chu y cé tén goi la PWA (Plant With a Future
- Nha mdy theo twong lai). Quy trinh sdn xuit méi giam
khoang cach giira cac hoat dong san xult, nén giam dwogc
cac phi tén trong van chuyén vt liéu, cai thién dwoc cac

mirc d hang tén kho, va thoi gian chu ky dé san xuat
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tirng san phdm. Trong mot s6 trweong hop, thoi gian chu

ky dwgc giam dén 80%.

Thue hanh

38

Phéan tich quy trinh sdn xudt cia ban dé tim ra nhirng
diém khong hiéu qua va lang phi. Hoi nhirng ngwdi lam
viéc trong quy trinh vé viéc ho c6 thé cai thién tinh hinh
nhu thé nao. Piéu nay ciing c6 thé ap dung dwoc cho

doanh nghiép dich vy, nganh san xuit va ché bién.

Tao mot ké hoach kha thi va rd rang vé viéc cit giam
nhitng khu virc kém hiéu qua va thay thé chiung bang
cac hoat dong hop ly hon.

Quyét dinh thanh qua cta ké hoach nay trong ra sao,
dwoc do lwdng nhw thé nao, va khi nao thi né sé dwoc
nghiém thu.

Céan trong khi dwa ra ké hoach méi. Cac thay do6i & bat
c quy trinh nao ciing ¢ thé c6 nhitng hé qua ngoai dw
doén - hay canh giac véi nhirng vin dé c6 thé xay ra nay

va hdy sdn sang véi viéc phai diéu chinh dé xt ly.



a~ 'c

KHI CANH TRANH KINH DOANH tré& nén
ngay cang cing thang, cac cong ty khong nén chi tap trung
vao viéc thu hut khach hang méi, ma cling nén dung cac
hinh thirc tidng qua cho khach hang hién c6 dé nhan dwoc
nhitng thir gia tri hon, vi qua tang cling 1a th gidp thu hut
thém khach hang.

Y tuény

Nhiéu nganh cé dic diém la phai dau tranh khong chi dé
thu hut dwoc khiach hang ma con la dé gitr cho cac nguén
cung cip dwoc 6n dinh mot khi da gianh dwoc cac ngudn
nay. Mot vi du dién hinh cta viéc st dung théng tin dé
nang cao mdi gan b6 véi khach hang va cai thién kha nang
canh tranh la cac chwong trinh khach hang than thiét. Cac
chwong trinh nay tir 1au da la mét hoat déng chti chét cta
cac chwong trinh tiép thi, véi mot vi du gan day nhit 1a
chwong trinh Air Miles. C6 sy gia tang vé s6 lwong va dang
céng ty cung cap cac chwong trinh khach hang than thiét,
twr cac hiéu sdch nhw WH Smith & Anh, noi c6 mot dit liéu
rat diy da vé hang triéu khach hang, cho dén cac céng ty

thé tin dung, cic nha cung cap dich vu dién thoai nhw MCI
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& My, noi di dau vé chwong trinh gidm gia khi goi dién thoai
cho ban bé va gia dinh. V&i MCI, chi bang bién phap nay,
dwoc trién khai véi chi phi quang cdo twong déi vira phai
(chi bang 5% so v&i nha cung cip hang dau, AT&T), da c6
thé thu dwoc két qua l1a thi phan tang 1én 4% bat chap sw
canh tranh gay gat.

Sw sang tao cua cac chwong trinh khach hang than thiét lién
tuc gay ngac nhién, boc 10 gia tri thwong hiéu cia cac cong
ty va cac mdi nguy ma ho tao ra cho déi thi. Vi du nhw hang
hang khong Virgin Atlantic da gi¢i thiéu mot chwong trinh
khéich hang than thiét khéo léo d€ gin b hon véi khach
hang, tiét kiém thoi gian tim kiém khach hang. Virgin chao
quyeén wu tién cho nhitng ngwdi dang tham gia cac chuwong
trinh khach hang than thiét cia déi thi bang cach ting vé
di ciing mién phi cho bat cir hanh khach thuwdng xuyén nao
cua British Airways tich liy dwoc 10.000 dam bay. Chwong
trinh nay da giup cliing c6 nhin thirc ctia khach hang déi
v@i throng hiéu Virgin Ia mét hang hang khong nang dong

va linh hoat.

Thuc hanh

+ M0 cac chwong trinh khach hang théin thiét dé€ khuyén
khich ban hang cho khach hang hién c6 va xay dung hinh
anh thwong hiéu tich cyc trong khach hang cta ban.

+ Cha y dén déi tha cia ban khi ho mé& ra mot chwong
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trinh khach hang than thiét. Ho cung cip gi, va ban c6
thé cung cip céi gi t6t hon va hip dan hon cho khach

hang?

Hay sang tao trong cac chwong trinh va cac phwong phap
gitr khach hang khac. Pay 1a mot khu vuwe véi nhiéu kha
nidng sang tao - hay nam ldy loi thé cta cac chwong trinh

va cac phwong phap nay.

Hoi cic nhan vién thwong hay ti€p xdc truc ti€p voi
khach hang vé viéc lam thé nao dé nang cao toi da sw
trung thanh ctia khach hang.
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PHAN NHOM KHACH
o HANG THEO TAM LY HOC
e | [PSYCHOGRAPHIC)

PE CAI THIEN NANG SUAT BAN HANG, c6 thé chia khach hang
thanh cdc nhom theo nhu ciu va sé thich cad nhan; khach
hang mé&i sau dé cé thé dwoc danh gid va xép vao cac nhém
phu hop. Viéc 14p hé so nay dwoc két hop véi viéc phan
nhém theo tdm ly hoc (psychological) va co cdu dan sé
(demographic) - vi vy ma c6 tir “psychographic”. Diéu nay
cho phép viéc kinh doanh dap &ng dwgc cdc nhu ciu va sé&
thich cu thé ctia khach hang theo moét cach thirc hiéu qua
va tot dep. Sw sap x€p hop ly thong tin vé khach hang cho
phép cac cong ty thing thé & cac thi trudng canh tranh va

cac thi trwdng nham vao nguoi tiéu dung.

Y tuong

“Chia khéa cua sy hai long” 1a mot cong cu tw chin doan
dwoc phat trién cho cac khach hang ctia Club Med. Doanh
nghiép nay nhan ra rang hon 40% trwong hop khich hang
khong hai long lién quan tryec tiép téi viéc khach hang duoc
gidi thiéu (hay tw chon) noi du lich khéng phu hop cho ky

nghi ca ho. Chang han, mot gia dinh vo y chon lwu tru tai
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mot khu nghi mat dwoc thiét k€ cho nhitng nguwoi di nghi
mot minh, hay mot cap d6i muon kham pha doi song cla
dan dia phwong lai dén tham mot hon ddo khong ngudi.
Cac nghién ctru sdu hon cho thdy Club Med c6 ndm phéan
khtc khach hang:

+ Phd théng, la nhirng ngwoi thich tién nghi va di véi gia
dinh.

+ H¢i hé, 1a nhitng ngwdi thich tiéc tung.
+ Huwdng lac, 1a nhitng nguoi thich sw tién nghi sang trong.

+ Ham tim hiéu, 1a nhitng ngwoi thich khdm pha ving qué
- kham pha van hoa, lich stt, va nét duyén dang cia ving

A

qué.

+ Ua hoat ddng, 1a nhitng ngwdi muén gitt dang va thich
thé thao.

“Chia khoéa cua sy hai long” 1a mot hé théng tw phuc vu
duoc thiét ké dé ho tro khac hang. Hé thdng van hanh bang
cach dung cac cau hoi dé xac dinh hinh thirc nao trong nam
loai trén phu hgp nhit véi khach hang va noi nao sé dap
trng dwoc cho ho mot cach tét nhit. Két qua cta hé thong
nay 1a viéc kinh doanh ting ca vé nga